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Digitale Dienstleistungen  
und ihre Nutzung 
 
 Wie erfahren wir mehr über  
Nutzerwünsche online? 
 
Bernd Diekmann (BIS Oldenburg) 




1. Warum Nutzerforschung für Online-Angebote? 
– Methoden und Beispiele 
 
2. Beispiel BIS: Einführung des Discovery Systems 
Primo 
– Methodisches Vorgehen:  
• Videofeedback-Interviews 
• Design Workshops 
– Ergebnisse 
– Einbindung in den Implementierungsprozess 
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Warum Nutzerforschung von 
Online-Angeboten? 
 
• Bibliotheksangebote  
– werden zunehmend virtuell 
– sollen leicht erkennbar und intuitiv benutzbar sein 
 
• Bewertung der Angebote 
– Quantitative Beurteilung: 
 Nutzung und Wege 
− Qualitative Aspekte: 
 Warum (keine / wenig) Nutzung  







• Teilnehmende Beobachtung  
an Online-Communities, 
Spielen, Blogs, … 
 
• Interviews  











Netnography für Bibliotheken? 
• Bibliothekarische Angebote als Teil übergreifender Online-
Umgebungen 
 
• Konkrete Anwendungsmöglichkeiten: 
 
– Umgebung LMS:  
Wie können UBs ihre Angebote ideal platzieren? 
 
– Wie können Bibliotheken sich sinnvoll im Kontext  
ihrer Nutzer auf Facebook positionieren? 
 
Kozinets, Robert V.: Netnography  - Doing Ethnographic Research Online.   
London, SAGE 2010   
Nardi, Bonnie A. / O'Day, Vicki L.: Information Ecologies – Using Technology with Heart. 
Boston, MIT Press 2000 
 
  5 
Methode: 
 Contextual Interviews 
• Methodik aus der Arbeitssoziologie:  
– Interviews im Umfeld der Teilnehmer 
– Gesprächspartner beschreiben und zeigen 
Arbeitsweisen 
 
• Anwendungsbereiche in Bibliotheken: 
– Wie nutzen Lehrende und Studierende Kataloge,  
Dokumentenserver, Suchportale und Datenbanken?  
– Welche bzw. warum werden alternativen Ressourcen genutzt?  
– Welche Kontaktpersonen bzw. Experten werden angesprochen? 
– Abhängigkeiten von Recherche- und Arbeitsweisen hinsichtlich 
• Fachkulturen 
• wissenschaftlichem Grad 
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Methode:  
Thinkaloud und Videofeedback Interviews 
 
• Qualitative Usability-Tests für digitale Dienstleistungen in 
Bibliotheken:  
Websites, Kataloge, Discovery-Systeme, … 
• Teilnehmer „denken laut“, während sie durch kleine 
Aufgabenstellungen geführt werden  
 →  Rückmeldung zu Gestaltung, Übersichtlichkeit, etc. 
• Software (z.B. Camtasia) 
– zeichnet die Aktivitäten des Nutzers auf dem Bildschirm 
auf 
– filmt die Person und ihre Reaktionen 
 
• Beispiel Beluga 
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Design Workshops I:  
freie, offene Aufgabenstellung 
8 
Foster/Dimmock: Participatory Design of 
Websites with Web Design Workshops, in: The 
Code4Lib Journal, Issue 2/2008  
Design Workshops II:  
vorstrukturiert durch Entwurf / Prototyp 
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Beispiel BIS Oldenburg 
• Bereits Erfahrungen in der Durchführung von Nutzertests: 
– Lernort und Auskunft 
– Entwicklung digitaler Oberflächen 
• Startpunkt: Evaluation der Website durch ein 
Projektseminar der HAW im SS 2011 
– Umfangreiche Usability-Studie mit den Komponenten Accessibility, 
heuristische Analyse, Videofeedback Interviews 
– Vorschläge zum Redesign 
• Anwendung der Videofeedback-Methode während des 
darauf folgenden Relaunchs der Website (2012) 
• Tests zur Einführung von Primo für das Suchportal 
ORBISplus  (2013) 
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BIS - Bibliotheks- und Informationssystem 
ORBISplus // Startseite 
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BIS - Bibliotheks- und Informationssystem 
ORBISplus // Ergebnisseite 
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ORBISplus 
• Suchportal auf Basis von Primo für  
– Landesbibliothek Oldenburg 
– Bibliotheks- und Informationssystem Univ. Oldenburg 
– Jade-Hochschule 
→   Ersatz des OPAC 
 
• Inhaltliches Vorgehen: 
– Überarbeitung Benutzungskonto  
– Implementation Suchportal: 
• Projektgruppe (Zentrale Information, Fachreferate, IT) 
definiert Anforderung und konkrete Umsetzung 
• Ex Libris und BIS implementieren 
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ORBISplus -  
Motivation zur Untersuchung 
• Grundlage aller Konzepte:  
– „Umsetzung von Funktionen in ein Interface“ 
– Ein Ziel: Intuitive Benutzbarkeit 
– Bedingt: Annahmen bzgl. Nutzerkompetenz und -verhalten 
• Überprüfbare Aspekte (Suchportal) 
– Intention des Startseite 
– Bedeutung der Sichten (Gesamtsicht vs einzelne Bibliotheken) 
– Suche via Facettierung (statt z.B. erweiterte Suche) 
– Terminologie 
• Ziel der Untersuchung: 
– Optimierung der Oberfläche, Terminologie, Funktion 
– Fokussierung auf Funktionen, Vereinfachung 
– Hilfstexte, Schulungsmaterial 
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Tests zu ORBISplus 
Methodik: 




• Wie wird das Design allgemein beurteilt? 
• Ist das Prinzip der Sichten verständlich? 
• Werden die Facetten benutzt? 
• Wie wird die Auswahl der angebotenen Facetten beurteilt? 












Teil 2: Design Workshops 
 
• Teilnehmer erhalten einen Ausdruck der Oberfläche von 
ORBISplus mit der Bitte um Feedback 
 
 →    Raum für Kritik, Anmerkungen und 







          Design Workshops 
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 Design Workshops 
Einbindung in den 
Implementierungsprozess 
• Und nun ? 
– Rückkopplung der Ergebnisse an Projektgruppe 
Prinzip der Sichten 
Prinzip der Recherche via Facettierung  
o Benutzungsoberflächen zu Text-lastig 
o Zu viele Facetten, Benennung unverständlich 
o Links zu E-Ressourcen nicht gefunden 
→   Rückkopplung an „Projektstruktur“ 
 Überarbeitung der Anforderungen, Korrektur 
 
• Interessante Ergebnisse: 




• Nutzertests während der Entwicklung digitaler 
Dienstleistungen 
– sind für Bibliotheken unkompliziert durchführbar 
– müssen in Abhängigkeit von Zielsetzung und Zeitpunkt 





• Nutzertests während der Entwicklung digitaler 
Dienstleistungen 
– erlauben frühzeitig Aussagen zu 
• Wahrnehmung der Benutzungsoberflächen  
• konkreten Fragestellungen der Funktionalität 
– erlauben Prüfung alternativer Lösungsansätze 
 
→  Fokussierung und Vereinfachung 
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